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       Bisnis jasa saat ini sangat dibutuhkan dalam aktivitas konsumen sehari-hari. 
Hal ini mengakibatkan konsumen memilih tempat jasa kurir pengiriman barang 
yang dapat dipercaya, memberikan pelayanan terbaik dan harga yang terjangkau, 
sehingga memudahkan kegiatan konsumen dalam hal pendistribusian barang 
dengan jarak jauh dapat tersalurkan dengan baik.  
       Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh tingkat kepercayaan, 
kualitas pelayanan, dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT 
Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya. Penelitian ini menggunakan analisis 
regresi linier berganda.  
       Populasi yang digunakan semua kalangan masyarakat dengan kriteria 
responden yaitu pelanggan yang berkunjung ke kantor cabang JNE Surabaya 
menggunakan jasa JNE Surabaya minimal 5 kali pengiriman. Anggota sampel 
yang digunakan sebanyak 100 orang yang diambil dengan teknik insidental 
sampling. 
       Hasil uji secara simultan (uji F) menunjukkan kepercayaan, kualitas 
pelayanan, dan harga secara simultan mempunyai pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan pada PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya.  
       Hasil uji parsial (uji t) menunjukkan kepercayaan, kualitas pelayanan, dan 
harga secara parsial mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pada PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya. 
  
























       Currently business service is needed in the daily activities of the customer. It 
has made the customer to select a reliable courier delivery service which provides 
the best service and at reasonable price, so that it makes the activity of the 
customer easy in doing the distribution of their goods in distance places can be 
properly distributed. 
       This research is meant to find out the influence of trust level, service quality, 
and price to the customer satisfaction at PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) 
Surabaya. This research uses multiple linear regressions. 
       The population of this research is all society with the criteria that has been 
determined by the researcher in which the customer who has ever visited and used 
the service, at least 5 times at Branch Office of JNE Surabaya. The members of 
the sample are 100 people which have been selected by using Accidental 
sampling. 
       The result of the simultaneous test (F test) shows that simultaneously trust, 
service quality, and price have significant influence to the customer satisfaction at  
PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya.  
       The result of partial test (t test) shows that partially trust, service quality, and 
price have significant influence to the customer satisfaction at PT Tiki Jalur 
Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya.  
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